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s}nf/L ufFpkflnsf गुनासो सम्बोधन तथा ब्यवस्थापन काययवववध, २०७% 

 

प्रस्तावनााः 

नेपालको संवबधान २०७२ को धारा ५१ ख (४) मा सावयजवनक प्रशासनलाई स्वच्छ, सक्षम, वनष्पक्ष, 

पारदशी, भ्रष्टाचारमकु्त, जनउत्तरदायी र सहभावगतामलूक बनाउँद ै राज्यबाट प्राप् त हनने सेवा सवुवधामा 

जनताको समान सहज पहनचँ सवुनव चत गरी सशुासनको प्रयायाभवूत गनप प्रावधान बमोवजमसं , प्रदशे र 

स्थानीय तह एवं सो अन्तगयतका कायायलय, सं  संस्थाहरुबाट स्थानीय तहमा प्रवावहत सेवा, संचावलत 

ववववध काययक्रम एवं भौवतक तथा सामावजक पवूायधार र यससँग सम्बवन्धत सेवाको गणुस्तर, 

प्रभावकाररता तथा हनन सक्ने अवनयवमतता सम्बन्धमा जनताको असन्तुवष्ट, वसकायत, उजरुी एवं गनुासो 

सनु्न तथा यायसको व्यवस्थापन एवम सम्बोधन गनय, सावयजवनक संस्था, सेवा एवं काययक्रममा नागररकको 

पहनचँ, संलग्नता तथा सहभावगता ववृि गरी वनयवमत रुपमा सझुाव एवं पषृ्ठपोषण वलन, सशुासन प्रबियन 

रणनीवत तथा कायययोजना २०७४ को अवधनमा रवह यो काययवववध वनमायण गरी लाग ूगररएको छ ।  

 

परिच्छेद– एक 

संविप् त ना  ि प्रािम्भ 

१.१ संवक्षप् त नाम र प्रारम्भ   

 यस काययवववधको नाम “s}nf/L ufFpkflnsfगनुासो सम्बोधन तथा ब्यवस्थापन काययवववध, 

२०७%”रहकेोछ । 

 यो काययवववध यसै ufFpपावलकाको सशुासन प्रबियन सवमवतबाट स्वीकृत गरेको वमवत दवेख लाग ू
हननेछ । 

१.२ पररभाषा  वबषय वा प्रसंगले अको अथय नलागेमा यस काययवववधमा 

(क) “संवबधान”भन्नाले नेपालको संवबधान २०७२ लाई सम्झन ुपदयछ  । 

(ख) “रणनीवत तथा कायययोजना”भन्नाले सशुासन प्रबियन रणनीवत तथा कायययोजना २०७४ 

लाई सम्झन ुपदयछ । 

(ग) “वडा कायायलय”भन्नाले ufFpपावलकाका वडा कायायलय भन्ने सम्झन ुपदयछ । 

( ) “गनुासो”भन्नाले काययवववधको दफा २.२.१ मा उल्लेख भएका माध्यमबाट यस ufFpपावलका 
वा वडा कायायलयमा दताय गनय सक्ने उजरुीलाई संझन ुपदयछ । 

(ङ) “नागररक”भन्नाले यस s}nf/L ufFpkflnsfsf वभत्र बसोबास गनप जनताहरु सम्झन ुपदयछ । 



 
 

(च) “सं ”भन्नाले नेपाल सरकार jf ;+l3o ;/sf/ सम्झन ुपदयछ । 

(छ) “प्रदशे”भन्नाले नेपालको संवबधान २०७२ बमोवजम गवित प्रदशे ;/sf/ सम्झन ुपदयछ । 

(ज) “असन्तवुष्ट”भन्नाले कुनै व्यवक्तलाई कुनै काययबाट दखल पगेुको अनभुव, कुनै वलवखत शब्द वा 

अवलवखत रुपमा व्यक्त गररएको u'gf;fnfO{सम्झन ुपदयछ । 

(झ) “आयोजना / पररयोजना”भन्नाले ववकास काययक्रम अन्तगयत कुनै भौगोवलक के्षत्र वा कायय 

क्षेत्रमा वनवित अववध र लगानी रकम तोकी पवूय वनधायररत उद्देय प्रावप् तका लावग तयार गररने 

समग्र वक्रयाकलाप सम्झन ुपदयछ । 

(ञ) “उजरूी वा वसकायत”भन्नाले वलवखत वा मौवखक रुपमा व्यक्त गरेको असन्तवुष्ट सम्झन ुपदयछ । 

(ट) “उपभोक्ता सवमवत”भन्नाले आयोजनाबाट प्रयायक्ष लाभ पाउने व्यवक्तहरुको भेलाले कुनै 

आयोजना वनमायण, संचालन, व्यवस्थापन र ममयत सम्भार गनयको लावग आफूहरु मध्येबाट 

प्रचवलत काननू बमोवजम गिन गरेको सवमवत सम्झन ुपदयछ । यो शब्दले स्थानीयस्तरमा सडक 

वनमायण, संचालन ममयत सम्भारमा संलग्न स्थानीय सडक प्रयोगकताय सवमवत समेत सम्झन ुपदयछ  । 

(ि) “काययक्रम”भन्नाले वनवित उद्देय प्रावप् तका लावग तयार गररएको के्षत्रगत वा बहनके्षत्रगत 
आयोजनाहरुको संयोवजत रुप सम्झनपुछय । 

(ड) “काययवववध”भन्नाले गनुासो सम्बोधन तथा व्यवस्थापन काययवववध–२०७% सम्झन ुपछय । 

(ढ) “नागररक वडापत्र”भन्नाले यस ufFpपावलका अन्तगयत सावयजवनक कायायलय  संस्थाले उपलब्ध 

गराउने वववभन्न सेवा तथा सवुवधाको नाम, वववरण, समयाववध, वजम्मेवार कमयचारी, 

काययकक्षको वववरण, सेवा प्राप् त गनय प्ु याउन ु पनप प्रकृया, लाग्ने शलु्क दस्तरुका साथै सेवा 

अवरुि भएमा उजरुी सनु्ने अवधकारी वा तोवकएको समय र मापदण्डको सेवा उपलब्ध गराउन 

नसकेमा उपलब्ध गराईवदने क्षवतपवूतयको वववरण उल्लेख गरी नागररकलाई ससुवूचत गनय 

कायायलयमा सबैले दखे्ने गरी लेखेर टाँवगएको प्रवतविता पत्र सम्झन ुपदयछ ।  

(ण) “वववाद”भन्नाले पक्ष र ववपक्ष वीचको रहकेो असहमवतको कुरा भन्ने सम्झन ुपदयछ ।  

(त) “सझुाव”भन्नाले कुनै काययलाई काननू सँगत वा न्यायपणूय ढंङ्गबाट सम्पादन गनय वलवखत वा 
मौवखक रुपमा वदईने राय सम्झन ुपदयछ । 

 

 

 

 

 



 
 

परिच्छेद– दुई 

 

काययवववधको उदे्दश्य ि िेत्र 

२.१ काययवववधको उद्देय   

 

गनुासो व्यवस्थापन काययवववधका वनवदयष्ट उद्देयहरु दहेाय अनसुार रहकेाछन ्।  

१. ufFpपावलका, वडा कायायलय, वबषयगत ववभाग तथा यस ufFpपावलका वभत्र काययरत वववभन्न 

सं , संस्था र वतनीहरुबाट संचालनमा रहकेा काययक्रमको सेवा सवुवधामा नागररकको पहनचँ, 

सहभावगता ववृि गरी सशुासनको प्रयायाभवूत वदलाउन ु 

२. असन्तवुष्ट, वसकायत वा उजरुी तथा गनुासा सनुवुाई, सम्बोधन तथा व्यवस्थापनको समवुचत 
प्रकृया वनधायरणका साथै सबै तहमा गनुासो सनुवुाई तथा व्यवस्थापनको लावग संस्थागत संयन्त्र 

स्थापना गनुय । 

३. यसरी स्थावपत संयन्त्रको प्रयायेक तहको काम कतयब्य वजम्मेवारी र उत्तरदावययाव स्पष्ट गनुय । 
४. गनुासो व्यवस्थापनलाई प्रभावकारी बनाउन सम्बि सबैको क्षमता ववकास गरी गनुासा सम्बोधन 

एवं व्यवस्थापनमा प्रभावकाररता ववृि गनुय । 

५. ufFpkflnsf वभत्र संचावलत आयोजना तथा काययक्रम संचालनमा आउन सक्ने व्यवधानमा कमी 

u/fO{ जोवखम व्यवस्थापन गनय अनकुुल वातावरण श्रजृना गनुय । 

६. नागररकका गनुासो सम्बोधन तथा व्यवस्थापनका लावग अवभलेख, अनगुमन, प्रवतवेदन तथा 

समीक्षा प्रणाली व्यववस्थत गनुय । 

७. गनुासो सम्बोधन तथा व्यवस्थापन काययलाई वछटो छररतो र प्रभावकारी बनाउन ु। 
८. u'gf;f] ;+sng, clen]v, jlu{s/0f tyf ;'g'jfO{sfnfuL lbuf] k|ljlwsf] k|of]u ug'{ 

 

२.२. काययवववधका ववषय िेत्रहराः  

काययवववधका वबषय तथा के्षत्रहरु दहेाय बमोवजम हननेछ – 

 

२.२.१ उजुिी, गुनासो प्राप् त गनने   ा्य  

वनम्न वलवखत माध्यमबाट उजरुी तथा गनुासो प्राप् त गनय सवकनेछ ।  

क. मौवखक (कायायलयमा उपवस्थत भएर) 

ख. वनवेदन दताय गराएर 

ग. टेवलफोन, हटलाईन तथा फ्याक्स 



 
 

 . ufFpkflnsfsf] 8f6fkf]6{n, cfO= le= cf/, इमेल, एस.एम.एस. तथा सामावजक सञ्जाल 

ङ. हनलाक वा एक्स्पे्रस डेवलभरीबाट 

च. उजरुी पेवटका 

छ. पत्रपवत्रका एवं ववद्यतुीय संचार dfWod  

ज. सावयजवनक परीक्षण, सामावजक परीक्षण, सावयजवनक सनुवुाई आवद जस्ता नागररकका 

वनगरानीबाट प्राप् त पषृ्ठपोषण र सझुाव 

झ. मावथल्लो तहबाट प्राप् त सझुाव तथा वनदपशन  
ञ. hgtf ;Fu hgk|ltlgwL sGkm|]G;dfkm{t ;d]t x/]s !%÷ !% lbgdf 

hgk|ltlgwLdfkm{t ;d]t k|fKt u'gf;f]x?sf] ;'g'jfO{ ug{ ;lsg] 

 

२.३. गुनासाको वगीकिणाः  

गनुासाको वगीकरण दहेाय बमोवजम हननेछ ।  

 नागररकले माग गरेका सचुना सम्बन्धी जानकारी  

 एक पक्षको वक्रयाकलापबाट अकाय पक्षलाई मकाय परेको सम्बन्धी गनुासा 

 काययप्रवक्रया तथा सावयजवनक खररद सम्बन्धी गनुासा 

 आवथयक अनशुासन सम्बन्धी गनुासा 

 सेवा प्रवाह सम्बन्धी गनुासा 

 सावयजवनक एवं भौवतक पवूायधार सम्बन्धी गनुासा 

 आयोजना (तजुयमा, कायायन्वयन तथा अनगुमन मलू्यांकन) सम्बन्धी गनुासा 

 सावयजवनक जग्गा अधीकरण तथा मआुब्जा सम्बन्धी गनुासा 

 सं  र प्रदशेबाट प्राप् त सझुाव  

 नीवतगत गनुासा 

 अन्य गनुासा 
 

 

 

 

 



 
 

२.४. गुनासो फछौटको  स्थान ि स य देहाय ब ोवज  हुनेछाः– 

क. कुनै वबषयको बारेमा जानकारी माग गरेको सम्बन्धी वनवेदनको हकमा वनवेदन दताय भएको 

कायायलय अनसुार ufFpkflnsfको कायायलय वा वडा कायायलय माफय त oyflz3| सम्बोधन 

गररने छ । 

ख. गनुासो सम्बोधन गनय थप समय लाग्ने भएमा गनुासोका प्रकृवत अनसुार दहेाय बमोवजम गररने छ र 
प्रवक्रयाको वस्थवतको बारेमा जानकारी गनुासोकतायलाई उपलब्ध गराईने छ । 

गनुासो प्रकृवत अनसुार लाग्ने समय 

१. अवत जरुरी ववषय – दईु वदन वभत्र 

२. जरुरी ववषय  – पाँच वदन वभत्र 

३. साधारण   – सात दवेख पन्र वदन वभत्र 

४. कारवाही सम्बन्धी  – २ मवहना वभत्र 

ग. वडा कायायलय माफय त माग भएका तर ufFpkflnsfसंग सम्बवन्धत गनुासाहरु वडा कायायलयले 

दताय गरी ufFpkflnsfमा पिाउने र वडा कायायलय संग सम्बवन्धत तर ufFpkflnsfमा दताय 

भएका गनुासाहरु पवन वडा कायायलयमा ३ वदन वभत्र पिाउने व्यवस्था गररनेछ ।  

 . ufFpkflnsfको कायायलयमा दताय भएका तर वजल्ला समन्वय सवमवत, प्रदशे वा केन्रीय 

सरकारले सम्बोधन गनप प्रकृवतका गनुासोहरुलाई ७ वदन वभत्र सम्बवन्धत तहमा पिाई सवकने छ र 

सो को जानकारी सम्बवन्धत गनुासोकतायलाई वदइनेछ ।  

 

 

परिच्छेद– तीन 

काययवववधको संस्थागत संिचना ि कायय वजम् ेवािी 

यस s}nf/LufFpkflnsf वा यसको मातहतमा प्राप् त वा दताय भएका गनुासाहरु सबै तहहरुले आ-आफ्नो 

तहमा गनुासो व्यवस्थापन गनय बनाईएका सवमवतहरुमा पेश गनुय पनप छ । सवमवतहरुले उक्त गनुासाहरु हरेी 

आफैले वनणयय गरी व्यवस्थापन गनप सवकने भए तोवकएको समयाववध वभत्र सम्बोधन गनप र यवद नसवकने 

भए आफू भन्दा मावथल्लो सवमवतमा वनणयय गरी व्यवस्थापनको लावग पिाउन ुपनपछ र सो को जानकारी 

सम्बवन्धत गनुासोकतायलाई गराउन ुपनपछ । गनुासो तथा उजरुीहरुलाई थप व्यववस्थत र प्रभावकारी बनाउन 

वनम्नानसुारको संस्थागत संरचना तयार भएको हनन ु पनपछ र उक्त्त संरचनाहरुको काम कतयब्य दहेाय 

अनसुारको हननेछ । 

 

 



 
 

३.१ उपभोक्ता सव वतबाट गरिनु पनने  गुनासो व्यवस्थापनाः 

 उपभोक्ता सवमवत आफैले कायायन्वयन गनप योजनाको सम्बन्धमा मलु सवमवत मध्येबाट १ जनालाई 

गनुासो व्यवस्थापन मखु्य व्यवक्तको रुपमा तोक्न ुपनपछ ।  

 यसरी तोवकएको गनुासो व्यवस्थापन मखु्य व्यवक्तले उक्त आयोजनाका सम्बन्धमा आएका 

गनुासाहरुको अवभलेख राख्ने र वगीकरण गनप कायय गनुय पनपछ । 

 प्रयायेक मवहनाको १ पटक सवमवतमा छलफल गरी सम्बोधन गनुयपनप छ । गनुासो सम्बोधनको 

काममा वडा तथा ufFpkflnsfको सहयोग र समन्वय आवयक भएमा सम्बवन्धत तहमा 

अनरुोध गनप छ र यसरी अनरुोध भई आएको खण्डमा वडा तथा ufFpkflnsfको कायायलयबाट 

यस वबषयसंग सम्बवन्धत १ जना ब्यवक्त्त खटाईने छ । 

 गनुासो व्यवस्थापन गररएको वववरण मावसक रुपमा वडा कायायलयमा पिाउन ुपनप छ । 

 वडा कायायलय, अन्य शाखा र ufFpkflnsfको कायायलय (मावथल्लो तह) बाट प्राप् त गनुासाको 

अवभलेख राखी सवमवत माफय त सम्बोधन गनुय पनप छ । यसरी सम्बोधन गररएको कुराहरु सवमवतको 

वनणययमा उल्लेख हनन ुपनप छ ।  

 

३.२ वडा तहको गुनासो ब्यबस्थापनाः 

३.२.१ वडा तह ा गुनासो ब्यवस्थापन सव वत वनम्नानुसािको िहने छ । 

सम्बवन्धत वडाको वडा अध्यक्ष   – संयोजक 

वडा सदस्यहरु मध्ये १ जना    –  मवहला सदस्य 

वडा सवचव      – सदस्य सवचव 

 

३.२.२ गुनासो व्यवस्थापन देहाय अनुसाि गरिनेछाः– 

 गनुासो वबषयसंग सम्बवन्धत अन्य व्यवक्त वा पदावधकारीलाई आवयकता अनसुार गनुासो 

व्यवस्थापन सवमवतको बैिकमा आमन्त्रण गनय सवकने छ ।  

 वडाको गनुासो व्यवस्थापन सवमवतको सवचवालय सम्बवन्धत वडा कायायलयमा रहने छ । 

 यस ufFpkflnsfको कायायलयमा वववभन्न माध्यम र वववभन्न तहबाट प्राप् त गनुासोहरुको 

अनसुचूी–१ बमोवजम अवभलेख गनप र अनसुचूी–२ बमोवजम वगीकरण गरी गनुासो व्यवस्थापन 

सवमवतको बैिकमा पेश गररने छ । यो कामको वजम्मेवारी सदस्य सवचवको हननेछ । 

 गनुासो व्यवस्थापन सवमवतबाट भएका वनणययहरु कायायन्वयन गनप गराउने वजम्मेवारी पवन सदस्य 
सवचवको रहने छ ।  



 
 

 प्राप् त गनुासाहरुलाई वडा कायायलयबाट सम्बोधन हनन सक्ने र नसक्ने गरी २ भागमा ववभाजन गरी 
वडाबाट सम्बोधन हनन सक्ने गनुासाहरुको सम्बोधनको प्रवक्रयामा लाने र वडा कायायलय माफय त 

सम्बोधन तथा व्यवस्थापन हनन नसक्ने गनुासाहरुलाई सम्बवन्धत तहहरुमा (उपभोक्ता सवमवतको 

हकमा उपभोक्ता सवमवतमा र अन्यको हकमा ufFpkflnsfमा) पिाउन ुपनपछ र यायसरी पिाईएको 

कुराको जानकारी गनुासोकतायलाई उपलब्ध गराईने छ ।  

 प्राप् त गनुासाहरुको सम्बोधन वनयम २.४ बमोवजम गनुय पनपछ भने सम्बोधन हनन नसकेकाको 

हकमा ufFpkflnsfमा वसफाररस गररने छ । 

 गनुासो वडा कायायलय वा वडाको मातहतमा रहकेा शाखाको कमयचारीसँग सम्बवन्धत भएमा वडा 
कायायलयबाटै सम्बोधन गनुय पनपछ र वडा अध्यक्षको गनुासोको हकमा भने सम्बोधनका लावग 

ufFpkflnsfमा गनुासो पिाउन ुपनपछ ।  

 भ्रष्टाचारसँग सम्बवन्धत गनुासो भएमा वडा कायायलयले तथ्य र राय सवहतको वसफाररस 

ufFpkflnsfमा पिाउन ुपनपछ ।  

 िेक्कापट्टा प्रवक्रयाबाट कायायन्वयन गररएको योजना सम्बन्धी गनुासा भएमा सो को सचूना 

ufFpkflnsfमा पिाउन ुपनपछ । 

 सावयजवनक जवाफदेवहताका औजारहरु सावयजवनक सनुवुाई, सावयजवनक परीक्षण आवदको 

माध्यमबाट प्राप् त गनुासा तथा सझुावलाई पवन वडाले सम्बोधन गनुय पनप छ भने यस्तो 

काययक्रमबाट उिेका मावथल्लो तहको सझुाव वा गनुासोलाई वडाले प्रवतवेदन माफय त 

ufFpkflnsfमा पिाउन ुपनप छ । 

 वडा कायायलयमा दताय भएका तथा मावथल्लो तहबाट प्राप्त गनुासो, सझुाव र उजरुीहरुलाई वनयम 
२.४ बमोवजम व्यवस्थापन गनुय पनप छ । 

 प्रयायेक मवहना वडा स्तरीय गनुासो व्यवस्थापन सवमवतको बैिक बसी गनुासो व्यवस्थापनको 

सवालमा भएका कामहरुको समीक्षा गरी सो को प्रवतवेदन वडा कायायलयले ufFpkflnsfमा पेश 

गनुय पनपछ ।  

 सवमवतले गनुासो सम्बोधन गदाय गनुासो संग सम्बवन्धत पदावधकारी वा कमयचारीलाई आमन्त्रण 

गनय सक्ने छ । 

 वडामा संचावलत वववभन्न पररयोजना वा सं  सस्था संग सम्बवन्धत गनुासाहरुलाई वडाको गनुासो 
व्यवस्थापन सवमवतमा छलफल गरी वनणयय गनप र सो को कायायन्वयनका लावग सम्बवन्धत 

कायायलयमा पिाउन ुपनपछ र सम्बवन्धत व्यवक्तलाई समेत जानकारी वदन ुपनपछ ।  



 
 

 वडा कायायलयले गनुासोको बारेमा गरेका वनणयय सावयजवनक जानकारीका लावग वडा 
कायायलयको सचुना बोडयमा सचुना टाँस गनुय पनप छ ।  

 

३.३ ufFpkflnsf तह ा गुनासो ब्यबस्थापनाः 

३.३.१. ufFpkflnका तहमा गनुासो व्यवस्थापन सवमवत  

ufFpkflnsf प्रमखु       –  संयोजक 

ufFpkflnsfको उपप्रमखु     –  उपसंयोजक 

ufFpपावलकाको प्रमखु प्रशासवनक अवधकृत    – सदस्य  

sfo{kflnsfn] tf]s]sf] ! hgf sfo{kflnsf dlxnf – ;b:o  

ufFpkflnsfsf] u'gf;f] ;'Gg] clwsf/L      – सदस्य सवचव 

;'zf;g ;ldlt ;+of]hs cdlGqt    – ;b:o 

 

३.३.२ गुनासो व्यवस्थापन देहाय अनुसाि गरिनेछाः– 

 गनुासो वबषयसंग सम्बवन्धत अन्य व्यवक्त्त वा पदावधकारीलाई आवयकता अनसुार गनुासो 

व्यवस्थापन सवमवतको बैिकमा आमन्त्रण गनय सवकने छ । 

 ufFpkflnsfsf]गनुासो व्यवस्थापन सवमवतको सवचवालय सम्बवन्धत ufFpपावलकाको 

कायायलयमा रहने छ भने आवयकता अनसुार गनुासो व्यवस्थापन डेस्कको वनमायण गनय सवकने  

छ । 

 यस ufFpkflnsfको कायायलयमा वववभत्र माध्यम र वववभन्न तहबाट प्राप्त गनुासोहरुको अनसुचूी–

१ बमोवजम अवभलेखीकरण र अनसुचूी–२ बमोवजम वगीकरण गरी गनुासो व्यवस्थापन 

सवमवतको बैिकमा पेश गररने छ । यो कामको वजम्मेवारी सदस्य सवचवको रहने छ । 

 साथै गनुासो व्यवस्थापन सवमवतबाट भएका वनणययहरु कायायन्वयन गनप गराउने वजम्मेवारी पवन 

सदस्य सवचवsf] x'g]छ । 

 प्राप्त गनुासो स्थानीय उपभोक्ता सवमवत तथा वडा कायायलयसँग सम्बवन्धत भएमा सो सम्बोधन 
गनय सम्बवन्धत उपभोक्ता सवमवतमा वा वडा कायायलयमा पिाउने र वनदपशन वदने कायय गनुय पनप र 

ufFpkflnsf भन्दा मावथल्लो तहमा पिाउने गनुासो भए मावथल्लो तहमा पिाईने छ । साथै 

यसरी पिाईको कुराको जानकारी सचुना प्रकावशत गरी गनुय पनप छ । 

 ufFpkflnsf, leqsf शाखाको कमयचारीसँग सम्बवन्धत गनुासो ufFpkflnsf बाटै सम्बोधन 

गररने छ । 



 
 

 यस ufFpkflnsfमा सं  र प्रदशे माफय त संचावलत वक्रयाकलाप तथा योजना संग सम्बवन्धत 

गनुासाहरुको हकमा, (क) िेक्का माफय त संचावलत योजना संग सम्बवन्धत गनुासाहरु भएमा 

ufFpkflnsfsf] समन्वयमा िेकेदार माफय त आफै वा प्रवतवनवधको उपवस्थवतमा गनुासो सम्बोधन 

गनय लगाउने (ख) अन्य वक्रयाकलापको गनुासोको हकमा सं  र प्रदशेमा गनुासो सम्बोधनको 

लावग अनरुोध गरी पिाउने व्यवस्था वमलाईने छ । 

 उजरुी तथा गनुासोहरुको वववरण सचूना प्रवववधको ववद्यतुीय प्रणालीमा आवि गनप प्रयास गनुय पनप 

छ ।  

 नागररकहरुका गनुासोहरुलाई सहज रुपमा व्यवस्थापन गनय ईमेल, SMS,सामावजक सञ्जाल, 

टेवलफोन, हटलाईन आवदको ब्यवस्था गररने छ । 

 वडा कायायलयको गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्धी के कस्तो अवस्था छ सो को अनगुमन गरी 
आवयक वनदपशन वदने कायय गनप छ । 

 ufFpkflnsfsf] गनुासो व्यवस्थापन सवमवतले प्राप्त गनुासोहरुको अवस्थाको प्रयायेक मवहनामा 

समीक्षा गरी सो को प्रवतवेदन वजल्ला समन्वय सवमवत, प्रदशे मन्त्रालयमा पिाउने र आफ्नो 

कायायलयको सचुनापाटी र Websiteमा अध्याववधक ug'{ kg]{5 . 

 साथै वडा कायायलय माफय त व्यवस्थापन हनन नसकी ufFpkflnsfमा वसफारीस गररएका 

गनुासाको सम्बोधन गरी j8f sfof{noलाई वलवखत जानकारी पिाउन ुपनप छ । 

 सावयजवनक जवाफदवेहताका औजारहरु (सावयजवनक सनुवुाई, सावयजवनक परीक्षण आवद) को 

माध्यमबाट प्राप्त गनुासो तथा सझुावलाई सम्बोधन गनुय पनप छ । 

 गनुासो व्यवस्थापनमा संलग्न कमयचारीको दक्षता अवभववृिको लावग क्षमता ववकासका काययक्रम 
तजुयमा गरी काययक्रम संचालन गनप । 

 गनुासो व्यवस्थापन सवमवतले सबै गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्धी गररएका वक्रयाकलापहरुको 

वववरण ufFpकाययपावलकामा पेश गनप छ भने नीवतगत गनुासाको सवालमा नागररक मैत्री नीवत 

वनमायणको लावग सम्भाववत नीवतहरुको सझुाव वबवरण सवहतको प्रवतबेदन पेश गनुय पनप छ । 

  गनुासो व्यवस्थापनको बावषयक वववरण तयार गरी प्रकाशन गनप ।  
 

 

 

 



 
 

 

परिच्छेद– चाि 

 

गुनासो ब्यवस्थापन सम्बन्धी प्रवियागत व्यवस्था 

४.१ गुनासो सम्बोधन प्रवियााः 

 गनुासोको उजरुी प्रावप्तको जानकारी सम्बवन्धत सरोकारवालालाई गराउने । 

 गनुासो दताय नम्वर सवहत समाधान हनन सक्ने अनमुावनत समय समेत गनुासोकतायलाई जानकारी 
वदन ुपनपछ । 

 प्रकृयाको सम्बन्धमा गनुासो कतायलाई उवचत सल्लाह वदने र कुन तहबाट समाधान हनन सक्ने हो, 
सो को समेत जानकारी वदईने छ । 

 ववद्यतुीय माध्यमबाट प्राप्त उजरुीको स्वत  जवाफ वदने व्यवस्था वमलाउने । 

 उजरुी सम्बोधन भएको जानकारी गनुासो कतायलाई तुरुन्त वदने । 

 गनुासो सम्बोधन प्रकृयाका सम्बन्धमा स्थानीयस्तरको स्थानजन्य पररवस्थवतको ववशे्लषण गरी 

औपचाररक वा अनौपचाररक माध्यम अवलम्वन गरी सम्बोधन गररने छ । 

 

४.२ गुनासो ब्यवस्थापनको कायय प्रवियााः 

यस ufFpkflnsfले गनुासो व्यवस्थापनको लावग वनम्नानसुारको प्रवक्रयाहरु अबलम्बन गनप छ । 

 यस ufFpkflnsf मातहतका सबै कायायलयहरुमा अवनबायय रुपमा सबैले दखे्न सक्ने गरी गनुासो 

पेटीका राख्न ुपनप छ । 

 यायस्तै अन्य माध्यम बाट प्राप्त गनुासोहरुलाई पवन गनुासो दताय रवजस्टर माफय त सबै कायायलयहरुमा 
दताय गररने छ र वबद्यतुीय माध्यमबाट प्राप्त गनुासोहरुलाई पवन अवभलेखीकरण गररने छ । 

 वजम्मेवार अवधकृत (यस काययवबवध अनसुार गनुासो व्यवस्थापन सवमवतको सदस्य सवचव) ले 
प्रयायेक सात वदनमा एक पटक सवमवतको रोहबरमा गनुासोको बगीकरण गरी अवभलेखीकरण गनप 

र प्राप्त गनुासोको बगीकृत वबवरण गनुासो व्यवस्थापन सवमवतमा पिाउने छ ।  

 सम्बोधन गनय नसवकने गनुासोलाई आफु भन्दा मावथल्लो तहको गनुासो व्यवस्थापन सवमवतमा 

पिाईने छ भने यसको जानकारी गनुासोकतायलाई गराउन ुपनप छ । 



 
 

 गनुासो सम्बन्धी वनकायका कमयचारीको वैयवक्तक आचरणसँग सम्बवन्धत भएमा आफ्नो तफय बाट 

गनुयपनप कारवाही गरी सो को वववरण मावथल्लो वनकायमा पिाउन ु पनप छ । साथै यायस्तो 

वववरणको जानकारी सावयजवनक सचूना माफय त पवन जानकारी गनुयपनप छ । 

 गनुासो गनप गनुासोकतायबाट आफुलाई वदएको गनुासो वफताय मागेमा वफताय वदने र सम्बवन्धत 

कायायलयसँग सम्बवन्धत नभएको गनुासो पवन गनुासोकतायलाई वफताय गनप । गनुासोकतायको 

पवहचान नभएमा सो को जानकारी सचूना पाटीमा रावखने छ । 

 गनुासो सम्बोधनको प्रारवम्भक चरणमा सम्बवन्धत वनकायमा तोवकएको गनुासो सनु्ने अवधकृतले 

प्राप्त गनुासोको अनसुचूी–१ बमोवजम अवभलेखीकरण गनप र प्राप्त गनुासोलाई प्राप्त भएको वमवतले 

२४  ण्टा वभत्र गनुासो व्यवस्थापन सवमवतको प्रमखु समक्ष पेश गनुयपनप छ र प्रमखुबाट तयाकाल 

सम्बोधन हनन सक्नेलाई सम्बोधन गनय र नसक्नेलाई सवमवत माफय त सम्बोधन गनय वनदपशत गररने  

छ । 

 गनुासोकतायले सहज र सरल रुपमा गनुासो राख्न गनुासो पेटीका, टेवलफोन, हटलाईन, 

सामावजक संजाल, एसएमएस आवदबाट वदन सक्ने ब्यवस्था गनुयपनप छ । 

 प्राप्त गनुासो व्यवस्थाको अध्याववधक अवस्थाको बारेमा समय समयमा सरोकारवालालाई 

स्थानीय पत्र पवत्रका, एफएम रेवडयो, वटवभ आवदबाट जानकारी गराउन ुपनपछ । 

 गनुासो व्यवस्थापन गनप क्रममा नागररकका गनुासोको गोपवनयता कायम गररने छ । 

 वववभन्न तहमा रहकेा वनगरानी गनप वनकाय अवख्तयार दरुुपयोग अनसुन्धान आयोग, महालेखा 

परीक्षकको कायायलय, सं ीय तथा प्रदशे स्तरीय मन्त्रीपररषद ् कायायलय, संसदका वववभन्न 

सवमवत, रावष्िय सतकय ता केन्र, मन्त्रालय, वजल्ला समन्वय सवमवतबाट प्राप्त गनुासो तथा 

उजरुीलाई उच्च प्राथवमकता वदई सम्बोधन गनुयपनप छ । 

 वबवभन्न तहबाट हनने अनगुमन तथा सपुरीवेक्षणमा गनुासो ववषय समेवटएको हनने छ । 

 गनुासो तथा उजरुीको प्रकृवतका आधारमा वनयम २.४ मा ब्यवस्था भए अनसुार सम्बोधन गनुयपनप 

छ । 

 

४.३ बेना ी, असम्बवन्धत उजुिी, गुनासो तथा झुठो उजुिी सम्बन्धी ब्यवस्थााः 

 बेनामी उजरुी पवन दताय गररनेछ र आवयक छानववनको प्रकृयामा रावखनेछ । यवद यस 

ufFpkflnsf कायायलयको काययसँग सम्बवन्धत नभई अन्य वनकाय वा कायायलय सँग सम्बवन्धत 

रहछे भने सो को वववरण ;DalGwt JolQmnfO{ ;"rgf lbg] .  



 
 

 झटु्ठा रुपमा कसैलाई द ुख वदने वनयतले उजरुी गरेमा प्रचवलत काननू बमोवजम कारवाहीका लावग 
j8f sfof{no jf uf=kf= sfof{nodf clen]v /fvL sfg"g sf/jfxL ug{ / 

;DalGwt lgsfodf k7fpg] । 

 

४.४ उजुिी, गुनासो वफताय सम्बन्धी ब्यवस्थााः 

उजरुी, गनुासो वलवखत रुपमा सरोकारवाला आवेदनकतायले वफताय मागेमा plr 7x/ u/L वफताय वदन 

सवकनेछ । यवद यस ufFpkflnsf कायायलयको काम कारवाहीसँग असम्बवन्धत ववषयको गनुासो प्राप्त 

भएमा सम्बवन्धत व्यवक्त पवहचान भएको रहछे भने वनजलाई सो को जानकारी वदई वफताय गनप र पवहचान 

भएको रहनेछ भने सो को वववरण कायायलयको सचूना पाटी तथा वववभत्र संचार माध्यमबाट सावयजवनक 

जानकारी गराउन ुपनपछ । 

 

४.५ गुनासो गोपवनयतााः 

प्रयायेक तहमा काययरत सम्बि सवमवत तथा व्यवक्त्तहरुले नागररकका गनुासा गोप्य राख्न ु पनप भए 

गोपवनयता समेत कायम गनप र सम्बवन्धत सरोकारवालाको स्वीकृत वेगर खलुासा गररने छैन । साथै 

गनुासो कतायले आफ्नो गोपवनयताको माग गरेमा सो को कदर गद ैपररचय नखलु्ने गरी गनुासो सम्बन्धी 

काम अव  बढाइनेछ ।  

 

परिच्छेद– पााँच 

ववववध 

५.१ स ाधान नभए ा उजुिी, गुनासा  ुल्तवी ा िाख्न सवकनेाः 

यवद यस ufFpkflnsfबाट उजरुी, गनुासा समाधान हनन नसक्ने दवेखएमा वनवेदनकतायलाई सम्बवन्धत 

वनकायमा जान सल्लाह वदन सवकने वा सम्बवन्धत वनकायमा सम्बोधनका लावग पिाइने छ र यायहाँबाट 

सम्बोधन भई नआउन्जेल मलु्तवीमा रावखने छ । नीवत, काननूको अभाव वा गनुासोको जवटलताको 

कारण तयाकाल सम्बोधन हनन नसक्ने अवस्था दवेखएमा आवयक नीवत, काननूमा संशोधनको प्रयास गरी 

सम्बोधन गनय र जवटलताको अध्ययन गरी गनुासो सम्बोधनको प्रयास गररने छ । उक्त काययको समाधान 

नहनन्जेलसम्म गनुासोलाई मलु्तवीमा राख्न सवकने र यायसको जानकारी सम्बवन्धत पक्षलाई वदने ब्यवस्था 

गररने छ । 

 

 

 



 
 

नुसूची–१ 

s}nf/L ufFpkflnsfufFpsfo{kflnsfsf] sfof{no,x;'lnof 

गुनासो दताय िवजष्टिको न ुना 

गुनासो प्राप्त 

व वत 

 ा्य  गुनासो कतायको वबविण गुनासोको वबषय 

s}lkmot 

ना , थि ठेगाना टेविफोन 

नम्बि ि 

ई ेि 

संविप्त 

वबविण 

गुनासो बािे 

आबेदन 

कतायिाई 

जानकािी 

गिाईएको 

व वत 

       

       

       

       

नोट  गनुासो कतायले आफ्नो पररचय खोल्न नचाहमेा नाम  िेगानामा अमकु भनी लेख्न ुपनपछ । 

 

अनुसूची–२ 

s}nf/L ufFpkflnsfufFpsfo{kflnsfsf] sfof{no,x;'lnof 

गुनासो बगीकिणको अवभिेख 

क्र.सं. वबषय अनसुारको 

गनुासोको वववरण 

गनुासोको प्रकृवत अनसुारको वगीकरण जम्मा गनुासो 

संख्या 

कैवफयत 

अवत जरुरी जरुरी साधारण कारवाही 

सम्बन्धी 

        

        

        

 

 

  



 
 

 

 

अनुसूची–३ 

s}nf/L ufFpkflnsfufFpsfo{kflnsfsf] sfof{no,x;'lnof 

गुनासो प्रवतवेदन 

क्र.सं. गनुासोको प्रकृवत 

वववरण 

(वगीकरण) 

गनुासा 

संख्या 

सम्बोधन 

भएका 

गनुासा 

संख्या 

सम्बोधन हनन बाँकी गनुासा कैवफयत 

यवहबाट 

हनने 

k7fOg] 

lgsfo 

सम्बोधन 

हनन लाग्ने 

अनमुावनत 

समय 

 

        

        

        

  

 


